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Pada era globalisasi saat ini segala sesuatu berjalan dan berkembang dengan pesat. 
Dewasa ini kebutuhan telekomunikasi menjadi kebutuhan yang sangat penting di negara-
negara maju maupun negara berkembang seperti Indonesia. Pada saat ini 
pertelekomunikasian di Indonesia dimarakkan oleh hadirnya telepon genggam atau seluler 
digital GSM (Global System for Mobile communications). Dilihat dari perkembangan 
telekomunikasi di Indonesia melalui situs i-mobile, kini Indonesia memiliki tak kurang dari 
11 operator selular, antara lain Indosat, Telkomsel, XL, Axis, Three, Flexy, Smart dan 
lainnya. Persaingan antara operatorpun cukup ketat, karena semua operator berusaha dalam 
meraih pasar dan memperoleh keuntungan dari para pelanggannya. Perumusan masalah dari 
penelitian ini adalah Apakah Pelayanan, Lokasi dan Fasilitas secara simultan berpengaruh 
terhadap Kepuasan Konsumen pada Gallery Indosat Mojokerto. 
Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah variabel pelayanan, lokasi, 
fasilitas. Sample dari yang digunakan pada penelitian ini sebanyak 100 orang pengguna atau 
konsumen layanan Gallery Indosat Mojokerto. Jenis data yang digunakan untuk penelitian ini 
adalah data primer dengan menyebarkan kuesioner pada 100 orang pengguna atau konsumen 
layanan Gallery Indosat Mojokerto. Tehnik analisis yang digunakan adalah tehnik analisis 
regresi linier berganda. 
Hasil analisis dari penelitian ini adalah variabel pelayanan, lokasi dan fasilitas secara 
simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di Gallery Indosat. Variabel 
pelayanan, lokasi dan fasilitas secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen. Variabel fasilitas mempunyai pengaruh yang dominan dan signifikan terhadap 
kepuasan konsumen. 
 
 
 
Keyword : Pelayanan (X1), Lokasi (X2), Fasilitas (X3) dan Kepuasan Konsumen (Y) 
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 BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang 
Setiap Perusahaan mempunyai tujuan untuk memuaskan konsumennya 
antara lain dengan cara mengetahui kebutuhan dan keinginan konsumen serta 
memberi kepuasan secara lebih efektif dan efesien. Konsep ini sering disebut 
konsep pemasaran yang menitik beratkan pada kebutuhan konsumen dengan 
sebaik-baiknya sehingga produk atau jasa yang dihasilkan sesuai dengan yang 
diinginkan oleh konsumen sehingga perusahaan dapat memperoleh keuntungan. 
Syarat yang harus dipenuhi oleh suatu perusahaan agar dapat sukses 
dalam persaingan adalah berusaha mencapai tujuan untuk menciptakan dan 
mempertahankan  pelanggan dan meningkatkan konsumen. Agar tujuan tersebut 
tercapai, maka setiap perusahaan harus berupaya menghasilkan dan 
menyampaikan barang dan jasa yang diinginkan konsumen dengan harga yang 
terjangkau. Dengan demikian, setiap perusahaan harus mampu memahami 
perilaku konsumen pada pasar sasarannya. Melalui pemahaman perilaku 
konsumen, pihak manajemen perusahaan dapat menyusun strategi dan program 
yang tepat dalam rangka memanfaatkan peluang yang ada dan mengungguli para 
pesaingnya. 
Kepuasan konsumen sulit untuk diidentifikasikan sehingga untuk 
mengetahui seberapa jauh produk yang dihasilkan oleh perusahaan dapat diterima 
oleh konsumen itu sulit untuk mengetahuinya. Kepuasan pelanggan merupakan 
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suatu  tingkatan dimana kebutuhan, keinginan dan harapan dari pelanggan dapat 
terpenuhi yang akan mengakibatkan terjadinya pembelian ulang atau kesetiaan 
yang berlanjut. Produk jasa yang berkualiatas mempunyai peranan penting untuk 
membentuk kepuasan pelanggan. Semakin berkualitas produk dan jasa yang 
diberikan, maka kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan semakin tinggi. Bila 
kepuasan pelanggan semakin tinggi, maka dapat menimbulkan keuntungan bagi 
perusahaan tersebut. Pelanggan yang puas akan terus melakukan pembelian pada 
produk tersebut. Demikian pula, sebaliknya jika tanpa ada kepuasan, dapat 
mengakibatkan pelanggan pindah pada produk lain.  
Dewasa ini kebutuhan telekomunikasi menjadi kebutuhan yang sangat 
penting di negara-negara maju maupun negara berkembang seperti Indonesia. 
Pada saat ini pertelekomunikasian di Indonesia dimarakkan oleh hadirnya telepon 
genggam atau seluler digital GSM (Global System for Mobile communications).  
Dilihat dari perkembangan telekomunikasi di Indonesia melalui situs i-
mobile, kini Indonesia memiliki tak kurang dari 11 operator selular, antara lain 
Indosat, Telkomsel, XL, Axis, Three, Flexy, Smart dan lainnya. Persaingan 
antara operatorpun cukup ketat, karena semua operator berusaha dalam meraih 
pasar dan memperoleh keuntungan dari para pelanggannya. Banyak layanan jasa 
yang ditawarkan oleh ope rator seluler. Dari tarif hemat antar sesama pelanggan, 
diskon pemakaian pada jam tertentu sampai bonus pulsa dan sms, namun pada 
saat ini pelanggan sudah mulai kritis dalam memilih produk yang akan 
digunakannya. Sesuai kebutuhan dan fasilitas yang ditawarkan, pelanggan akan 
memilih dari produk beberapa operator tersebut. Usaha untuk mempertahankan 
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para pelanggan bukanlah hal mudah, sebab diperkirakan untuk mendapatkan satu 
pelanggan saja biayanya jauh lebih mahal daripada mempertahankan satu 
pelanggan. Mempertahankan pelanggan bagi sebuah perusahaan merupakan satu 
prestasi tersendiri yang mencerminkan kehandalan perusahaan tersebut dalam 
menjaga kualitas produk, harga, pelayanan maupun kepuasan konsumen terhadap 
kinerja perusahaan. 
Kepuasan konsumen adalah keadaan konsumen baik yang merasa puas 
maupun belum puas setelah tercapai keinginan dan harapan terhadap produk, 
harga, pelayanan yang diberikan oleh Gallery Indosat. Konsumen akan merasa 
puas apabila keinginan dan harapannya terpenuhi, sebaliknya konsumen tidak 
akan merasa puas apabila keinginan dan harapannya belum terpenuhi. Jadi, 
perusahaan kartu seluler yang ingin unggul dalam menciptakan kepuasan 
konsumen harus dapat memperhatikan faktor-faktor yang mempengaruhi.  
Jenis produk yang ditawarkan oleh kartu Indosat seperti kartu perdana 
dengan nomer yang mudah diingat (nomer cantik), voucer isi ulang, dan voucer 
elektrik yang ditawarkan kepada konsumen. Kualitas produk yang merupakan 
mutu dari semua komponen-komponen yang membentuk produk, sehingga 
produk tersebut mempunyai nilai tambah.  Bentuk produk yang merupakan 
komponen-komponen fisik dari suatu produk yang menghasilkan suatu manfaat. 
Dan kehandalan yang merupakan kemampuan dari suatu perusahaan untuk 
menghasilkan produk sesuai dengan apa yang dijanjikan oleh perusahaan. Hal 
ini dilakukan semata-mata bertujuan untuk mendapatkan perhatian dari 
masyarakat dan membuat masyrakat membeli produk tersebut. 
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Lokasi atau tempat sangat mempengaruhi konsumen karena dengan letak 
yang strategis dan mudah dijangkau sehingga konsumen mudah dalam 
menemukan atau nyaman dalam menggunakan jasa pelayanan Gallery tersebut.  
Pelayanan merupakan layanan yang bersifat langsung dan tidak langsung 
dimana pihak perusahaan dapat memberikan bantuan secara langsung maupun 
tidak langsung kepada konsumen sehingga mempermudah konsumen untuk 
melakukan komplain ataupun berbicara tentang fitur dari Indosat tersebut. 
Apabila pelayanan yang diberikan baik maka konsumen akan merasa puas 
terhadap pelayanan yang diberikan dan konsumen merasa akan terpenuhi 
kebutuhan dan keinginannya sesuai dengan harapan konsumen, untuk itu usaha 
Indosat untuk memuaskan konsumen dari menggunakan pelayanan melalui call 
center dan gerai-gerai Indosat yang sudah berada di seluruh Indonesia.  
Meskipun perusahaan telah berusaha memberikan kepuasan yang optimal 
kepada konsumennya, akan tetapi tingkat kepuasan masing-masing konsumen 
berbeda. Kepuasan konsumen yang akan cenderung turun akan mengancam 
perusahaan.  
Indosat adalah salah satu perusahaan operator seluler yang menyediakan 
jasa telekomunikasi kepada konsumen, salah satu produk yang telah dihasilkan 
oleh Indosat adalah kartu prabayar IM3 (Indosat Multi Media Mobile). Bisnis 
operator seluler pada saat ini sangat pesat dengan banyaknya pesaing, sehingga 
perusahaan operator seluler saling bersaing baik dalam kualitas produk, harga, 
promosi, dan pendistribusian produk, maka diharapkan dapat memberikan suatu 
kepuasan pada konsumen karena pengguna jasa (konsumen telepon seluler) 
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menginginkan suatu produk dengan kualitas, harga, promosi, dan distribusi yang 
baik dan sesuai dengan kebutuhan dan keinginan konsumen. Dari survey peneliti 
yang dilakukan, peminat bagi pengguna layanan Gallery Indosat oleh warga 
Mojokerto sangatlah banyak terutama bagi para remaja. Berikut adalah jumlah 
data pengguna layanan Gallery Indosat di Mojokerto : 
Tabel 1.1 
Data pengguna layanan Gallery Indosat Di Mojokerto 
Periode Agustus – Desember 2012 
DATA PENGGUNA KARTU IM3 INDOSAT DI MOJOKERTO 
TAHUN 2012 UMUR 14-17 18-22 23-30 
AGUSTUS 130 98 78 
SEPTEMBER 159 80 77 
OKTOBER 94 98 81 
NOVEMBER 106 85 95 
DESEMBER 146 89 86 
TOTAL 635 450 387 
   Sumber : Gallery Indosat Mojokerto Tahun 2012 
Berdasarkan latar belakang di atas, maka berikut ini akan diteliti lebih 
lanjut adanya faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen dalam 
menggunakan layanan Gallery Indosat di Mojokerto dengan judul penelitian 
“Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen pada layanan 
gallery Indosat Mojokerto” 
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1.2 Perumusan Masalah 
1. Apakah secara simultan terdapat pengaruh yang signifikan dari pelayanan, 
lokasi dan fasilitas terhadap kepuasan konsumen dalam menggunakan 
layanan Gallery Indosat di Mojokerto? 
2. Apakah secara parsial terdapat pengaruh yang signifikan dari pelayanan, 
lokasi dan fasilitas terhadap kepuasan konsumen dalam menggunakan 
layanan Gallery Indosat di Mojokerto? 
 
1.3 Tujuan Penelitian 
Penelitian ini mempunyai tujuan sebagai berikut : 
1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh yang signifikan dari 
pelayanan, lokasi dan fasilitas secara simultan terhadap kepuasan konsumen 
dalam menggunakan layanan Gallery Indosat di Mojokerto. 
2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh yang signifikan dari 
pelayanan, lokasi dan fasilitas secara parsial terhadap kepuasan konsumen 
dalam menggunakan layanan Gallery Indosat di Mojokerto. 
 
1.4 Manfaat Penelitian 
Adapun manfaat yang diambil dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1. Secara praktis, hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi 
yang bermanfaat bagi peningkatan kualitas layanan untuk mencapai tingkat 
kepuasan pelanggan yang pada akhirnya mampu menciptakan loyalitas 
pelanggan. 
Hak Cipta © milik UPN "Veteran" Jatim :
Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber.
7 
 
2. Secara akademis, hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat dalam 
memberikan kontribusi bagi perkembangan Ilmu Administrasi Bisnis dalam 
bidang Manajemen Pelayanan, khususnya tentang kualitas layanan yang baik 
untuk pencapaian kepuasan pelanggan. Serta hasil penelitian ini diharapkan 
dapat digunakan sebagai sumber bagi penelitian selanjutnya.  
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